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investigación. El cuarto capítulo corresponde a la respectiva discusión. En el quinto 
capítulo se redactan las conclusiones. En el sexto capítulo las recomendaciones de la 
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Señores miembros del jurado, espero que esta investigación sea evaluada y merezca 







Página del jurado ii 
Dedicatoria iii 
Agradecimiento iv 
Declaratoria de autenticidad v 
Presentación vi 
Índice vii 
Lista de tablas ix 
Lista de figuras xiii 
Resumen xv 
Abstract xvi 
I. INTRODUCCION  
Antecedentes 18 




II MARCO METODOLOGICO  
2.1 Variables 50 
2.2 Operacionalización de variables 51 
2.3 Metodología 52 
2.4 Tipo de estudio 53 
2.5 Diseño 53 
2.6 Población, muestra y muestreo 55 
viii 
 
2.7 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 57 
2.8 Método de análisis de datos 62 
III. RESULTADOS  
3.1. Descripción 65 
3.2. Nivel inferencial 81 
IV   DISCUSIÓN 92 
VI. CONCLUSIONES 97 
VI. RECOMENDACIONES 99 
VII. REFERENCIAS 102 
APENDICE  
Apendice 1. Matriz de consistencia 109 
Apéndice 2. Operacionalización de variable I: Competencia Profesional 112 


























Lista de tablas 
                                                                                                                            Pag. 
Tabla 1. Operacionalización de la variable Competencia Profesional. 51 
Tabla 2. Operacionalización  de la variable Satisfacción percibida por el 
usuario externo 52 
Tabla 3. Distribución de la Población 55 
Tabla 4. Baremos de la variable Competencia profesional 58 
Tabla 5. Baremos de la variable Satisfacción percibida por el usuario externo 59 
Tabla 6. Validez de los instrumentos por juicio de expertos 60 
Tabla 7. Criterio de confiabilidad valores 61 
Tabla 8. Estadísticos de fiabilidad 62 
Tabla 9. Distribución de frecuencias de la variable Competencia profesional 
según el usuario externo en el consultorio de obstetricia del Centro 
de Salud Aeropuerto del Callao en octubre del 2015 65 
Tabla 10. Distribución de frecuencias de la dimensión competencia técnica 
según el usuario externo en el consultorio de obstetricia del Centro 
de Salud Aeropuerto del Callao en octubre del 2015. 66 
Tabla 11. Distribución de frecuencias de la dimensión competencia 
metodológica según el usuario externo en el consultorio de 




Tabla 12. Distribución de frecuencias de la dimensión competencia trabajo en 
equipo según el usuario externo en el consultorio de obstetricia del 
Centro de Salud Aeropuerto del Callao en octubre del 2015. 68 
Tabla 13. Distribución de frecuencias de la dimensión competencia 
participativa según el usuario externo en el consultorio de obstetricia 
del Centro de Salud Aeropuerto del Callao en octubre del 2015. 69 
Tabla 14. Distribución de frecuencias de la variable satisfacción percibida por 
el usuario externo en el consultorio de obstetricia del Centro de 
Salud Aeropuerto del Callao en octubre del 2015. 70 
Tabla 15. Distribución de frecuencias de la dimensión fiabilidad según el 
usuario externo en el consultorio de obstetricia del Centro de Salud 
Aeropuerto del Callao en octubre del 2015. 71 
Tabla 16. Distribución de frecuencias de la dimensión capacidad de respuesta 
según el usuario externo en el consultorio de obstetricia del Centro 
de Salud Aeropuerto del Callao en octubre del 2015. 72 
Tabla 17. Distribución de frecuencias de la dimensión seguridad según el 
usuario externo en el consultorio de obstetricia del Centro de Salud 
Aeropuerto del Callao en octubre del 2015. 73 
Tabla 18. Distribución de frecuencias de la dimensión empatía según el 
usuario externo en el consultorio de obstetricia del Centro de Salud 
Aeropuerto del Callao en octubre del 2015. 74 
Tabla 19. Distribución de frecuencias de la dimensión elementos tangibles 
según el usuario externo en el consultorio de obstetricia del Centro 
de Salud Aeropuerto del Callao en octubre del 2015. 75 
xi 
 
Tabla 20. Tabla de contingencia Competencia profesional * Satisfacción 
percibida por el usuario externo 76 
Tabla 21. Tabla de contingencia Competencia técnica * Satisfacción percibida 
por el usuario externo 77 
Tabla 22. Tabla de contingencia Competencia metodológica * Satisfacción 
percibida por el usuario externo. 78 
Tabla 23. Tabla de contingencia Competencia trabajo en equipo * Satisfacción 
percibida por el usuario externo 79 
Tabla 24. Tabla de contingencia Competencia participativa * Satisfacción 
percibida por el usuario externo 80 
Tabla 25. Prueba de Kolmogorov-Smirnov(a) para una muestra 82 
Tabla 26. Coeficiente de correlación de Rho de Spearman de las variables: 
Competencia profesional * Satisfacción percibida por el  usuario 
externo 84 
Tabla 27. Coeficiente de correlación de Rho de Spearman de las variables: 
Competencia técnica * Satisfacción percibida por el usuario externo 86 
Tabla 28. Coeficiente de correlación de Rho de Spearman de las variables: 
Competencia metodológica * Satisfacción percibida por el usuario 
externo 87 
Tabla 29. Coeficiente de correlación de Rho de Spearman de las variables: 
Competencia trabajo en equipo * Satisfacción percibida por el 
usuario externo 89 
xii 
 
Tabla 30. Coeficiente de correlación de Rho de Spearman de las variables: 
Competencia participativa * Satisfacción percibida por el usuario 
externo 91 





































Lista de figuras 
Figura 1. Niveles de la variable Competencia profesional en el consultorio de 
obstetricia del Centro de Salud Aeropuerto del Callao en octubre del 
2015. 65 
Figura 2. Niveles de la dimensión competencia técnica en el consultorio de 
obstetricia del Centro de Salud Aeropuerto del Callao en octubre del 
2015 66 
Figura 3. Figura 3. Niveles de la dimensión competencia metodológica en el 
consultorio de obstetricia del Centro de Salud Aeropuerto del Callao 
en octubre del  2015. 67 
Figura 4. Niveles de la dimensión competencia trabajo en equipo en el 
consultorio de obstetricia del Centro de Salud Aeropuerto del Callao 
en octubre del 2015. 68 
Figura 5. Niveles de la dimensión competencia participativa en el consultorio 
de obstetricia del Centro de Salud Aeropuerto del Callao en octubre 
del 2015. 69 
Figura 6. Niveles de la variable satisfacción percibida en el consultorio de 
obstetricia del Centro de Salud Aeropuerto del Callao en octubre del 
2015. 70 
Figura 7. Niveles de la dimensión fiabilidad en el consultorio de obstetricia 
del Centro de Salud Aeropuerto del Callao en octubre del 2015. 71 
Figura 8. Niveles de la dimensión capacidad de respuesta en el consultorio de 




Figura 9. Niveles de la dimensión seguridad en el consultorio de obstetricia 
del Centro de Salud Aeropuerto del Callao en octubre del 2015. 73 
Figura 10. Niveles de la dimensión empatía en el consultorio de obstetricia del 
Centro de Salud Aeropuerto del Callao en octubre del 2015. 74 
Figura 11. Niveles de la dimensión elementos tangibles en el consultorio de 
obstetricia del Centro de Salud Aeropuerto del Callao en octubre del 
2015. 75 
Figura 12. Diagrama de burbujas Competencia profesional * Satisfacción 
percibida por el usuario externo. 76 
Figura 13. Diagrama de burbujas Competencia técnica * Satisfacción percibida 
por el usuario externo. 77 
Figura 14. Diagrama de burbujas Competencia metodológica * Satisfacción  
percibida por el  usuario externo. 78 
Figura 15. Diagrama de burbujas Competencia trabajo en equipo * Satisfacción 
percibida por el usuario externo. 79 
Figura 16. Diagrama de burbujas Competencia participativa * Satisfacción 














La presente investigación titulada “La competencia profesional y la satisfacción percibida 
por el usuario externo en el consultorio de obstetricia del centro de salud Aeropuerto del 
Callao en octubre del 2015, tiene como objetivo principal determinar la relación que existe 
entre la competencia profesional y la satisfacción percibida por el usuario externo. 
 Es una investigación de tipo aplicada de alcance correlacional, diseño no 
experimental transeccional que por medio del análisis, observación y descripción de las 
variables se establece la relación que existe entre la variable competencia profesional y 
satisfacción percibida por el usuario externo. 
Los instrumentos que se usaron son el test de percepción del usuario sobre la 
competencia profesional y la encuesta de satisfacción percibida por el usuario externo 
(Servqual modifcado). Los datos se tabularon con el Software SPSS 21 y se hallaron los 
respectivos resultados. 
La muestra fue de 62 usuarios externos que se atendieron en el consultorio de 
obstetricia. La conclusión a la que se llegó es que: “Existe relación positiva y significativa 
entre la competencia profesional y la satisfacción percibida por el usuario externo en el 
consultorio de obstetricia del Centro de Salud Aeropuerto del Callao en octubre del. 2015” 
(p = 0.000 < 0.05 y Rho de Spearman 0.511**,   correlación positiva moderada) 
 





This research entitled "The professional competence and the perceived satisfaction by the 
external user at the obstetrics office of Centro de Salud Aeropuerto del Callao in october 
2015," which main objective is to determine the relationship between professional 
competence and the perceived satisfaction by the external user. 
 It is an applied research of correlation scope and non experimental design in which 
through the analysis, observation and description of the variables, the relationship between 
the professional competence and the perceived satisfaction of the external user at the 
obstetric office is stablished.. 
The instruments used were the user perception test about the professional 
competence and perceived satisfaction survey by the external user (modified Servqual 
survey). The data was tabulated with the SPSS 21 software and the respective results were 
found. 
The sample was 62 external users that were attended at the obstetrics office. 
The conclusion reached is that: there is a positive and significant relationship 
between professional competence and the satisfaction perceived by the external user of the 
obstetrics office at Centro de Salud Aeropuerto del Callao in october 2015 (p = 0.000 
<0.05 and Rho Spearman with a significant moderate positive correlation 0.511**). 
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